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RESUMO

O Desdobramento da Fungdo Qualidade ou Quality Function Deployment (QFD) é uma ferramenta
que em sintese utiliza a voz do consumidor para priorizar os principais requisitos dos clientes
durante o desenvolvimento de produtos. A usabilidade por ter relacdo direta com os requisitos
dos produtos da area de tecnologia da informacéo, pode utilizar ferramentas como o QFD para
captar a voz dos seus clientes e otimizar a usabilidade de seus produtos. Neste contexto o
objetivo deste trabalho é realizar um estudo tedrico sobre a relacdo da utilizacdo do QFD como
ferramenta para otimizar a usabilidade de produtos. Para isto foi realizada uma pesquisa teérica
em trabalhos académicos onde se analisou a utilizacdo do QFD no desenvolvimento de
produtos e servigos como internet movel, e-commerce e softwares. A pesquisa teorica
demonstrou que o QFD é uma ferramenta adequada para a definicdo dos requisitos dos
produtos e questdes sobre usabilidade.
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1 INTRODUCAO

Durante o desenvolvimento de produtos da area da tecnologia da informacdo é essencial realizar
testes e utilizar ferramentas para garantir uma boa usabilidade dos produtos. Segundo Nielsen
(2012) a usabilidade pode ser definida como um atributo de qualidade que avalia o qudo facil de
usar sdo as interfaces de usuarios ou como um método para melhorar a facilidade de uso dos
produtos durante o processo de design. Sendo que em servigos online a usabilidade se torna
essencial, pois se um site é dificil de usar, as pessoas deixam de utiliza-lo (NIELSEN, 2012).

O comércio eletrbnico possui uma grande concorréncia e movimenta grandes somas de capital, s6
no primeiro trimestre desse ano o comércio eletrénico praticado entre as trintas maiores empresas
do pais alcanco R$1,23 trilhdes (E-CONSULTING CORP. , 2014). Enquanto que o mercado de
softwares e aplicativos também possui uma vasta concorréncia e precisa constantemente estar se
atualizando e langando novos produtos.

De acordo com Pfeilsticker (2001) em um ambiente em que o ciclo de vida dos produtos é muito
rapido, é clara a importancia de um sistema de desenvolvimento de produtos na busca de vantagens
competitivas, bem como de uma estruturacdo de processos. Neste contexto ferramentas como o
Desdobramento da Funcdo Qualidade podem ser de vital importancia no projeto de
desenvolvimento de produtos, pois define as caracteristicas do produto de acordo com as
necessidades e requisitos dos clientes.

Contudo, o objetivo deste trabalho é fazer uma avaliacdo sobre o uso da ferramenta QFD para a
otimizacdo da usabilidade de produtos. Para isso foi feito um estudo tedrico em trabalhos que
aplicaram a ferramenta em produtos onde a usabilidade era ponto essencial de projeto.
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2 REVISAO DE LITERATURA

O presente trabalho busca relacionar a ferramenta QFD com o processo de desenvolvimento de
produtos que precisam atender questdo de usabilidade. Por isso, essa secdo sera dividido em duas
secdes, sendo que a primeira aborda brevemente o desenvolvimento de produtos abordados neste
estudo e a segunda secéo o conceito de QFD.

2.1 Desenvolvimento de produtos de Tl

Atualmente as empresas enfrentam o desafio de desenvolver produtos que ndo atendam somente ao
mercado, mas também que fagam frente & concorréncia. E hoje em dia, é notdria a frequente
mudanca do mercado com a introducdo de produtos que variam muito em termos tecnolégicos e
mercadoldgicos (MIGUEL, 2008).

Portanto, as empresas devem trabalhar para satisfazer seus clientes e para que 0os mesmos voltem a
comprar seu produto. Em um ambiente destes, os clientes ganham muita importancia, pois devem
ser atendidos rapidamente e com o produto certo (SONDA, RIBEIRO e ECHEVESTE; 2000).

As empresas que trabalham com softwares, e-commerce e servigos de internet se enquadram no
perfil descrito acima e precisam ter um desenvolvimento de produtos eficiente. Sendo assim,
inimeros trabalhos foram publicados com diferentes metodologias e ferramentas para tornar o
processo de desenvolvimento desses produtos mais eficaz.

Atualmente, todas as atividades centrais em empresas, industrias e corporacdes passam a ser
desenvolvidas e controladas por softwares. Sendo assim, as pessoas passam a ser cada vez mais
dependentes dos softwares e consequentemente cresce a demanda por produtos de alta qualidade e
que sejam desenvolvidos de acordo com as necessidades dos clientes (SONDA, RIBEIRO e
ECHEVESTE; 2000).

Durante o desenvolvimento de um software, de acordo com Usrey e Dooley (1996) adaptado por
Sonda et. al.(2000) os fatores criticos encontrados sao: (i) desempenho superior as expectativas; (ii)
facilidade de uso e facilidade de interacdo; (iii) utilidade atual (qualidade percebida); e (iv) utilidade
futura (flexibilidade).

Segundo Paula Filho (2000) apud Pfeilsticker (2001) durante a fase inicial do desenvolvimento de
software é necessario determinar os requisitos do produto, que devem ser obtidos pela equipe de
projeto com a aplicacdo de ferramentas de voz do cliente em usuérios que verdadeiramente irdo
operar o produto.

Sendo o QFD uma das ferramentas mais estudadas para o desenvolvimento de softwares, existindo
inclusive versdes de SQFD, um QFD adaptado para softwares.

No mercado de e-commerce, as lojas virtuais precisam avaliar caracteristicas do publico alvo e a
estrutura que essas pessoas utilizardo para acessar a loja. Para definir a qualidade de uma loja
virtual, foram definidos fatores chaves nos quais a qualidade possa ser mensurada: (i)facilidade de
uso, relacionado com o design; (ii) confianca dos clientes; (iii) recursos online, que é a capacidade
de oferecer e entregar os produtos e servicos; (iv) servicos de relacionamento, que mostra o
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comprometimento com os clientes (BASSO, 2006). Na figura 1 pode-se observar uma estrutura
conceitual do desenvolvimento de lojas virtuais proposto por COX e DALE (2002).
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Figura 1 Estrutura Conceitual de e-commerce
Fonte: Cox e Dale (2002) apud Basso (2006).

A facilidade de uso, como citado anteriormente, esta relacionada com o sentido de usabilidade do
produto. Na estrutura conceitual representada na figura 1 podemos observar que a facilidade de uso
pode ser subdividida em clareza de propoésito, design e comunicacao.

2.2 O Desdobramento da Fung¢do Qualidade

O QFD foi criado para auxiliar na gestdo de desenvolvimento de produtos e pode ser aplicado tanto
em produtos da empresa quanto em produtos entre cliente e fornecedor interno. Ele também pode
ser aplicado na remodelacdo de produtos da empresa que ja ficaram defasados ou que necessitam de
atualizacGes. Sendo assim, 0 QFD tem como objetivo transmitir as necessidades e requisitos dos
clientes para auxiliar no desenvolvimento de produtos como também, garantir a qualidade durante
este processo (CHENG et. al. 1995).
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O QFD também pode ser entendido como um sistema de qualidade compreensivo, que ajuda
especificamente na satisfagcdo do cliente. Este se concentra na maximizagéo da satisfacdo do cliente
(qualidade positiva) medida por métricas tais como retornos e investimentos. O QFD enfoca o valor
entregue, procurando satisfazer as necessidades expostas e ndo expostas, transladando estas em um
servico e comunicando através de toda a organizacdo. Além disso, 0 QFD permite ao cliente
priorizar seus requisitos, ajudando a empresa a verificar qual é o seu desempenho frente a seus
concorrentes, podendo assim aperfeicoar 0s aspectos positivos de seus servigos, conduzindo a uma
grande vantagem competitiva (BACELAR et al., 2001).

Para Akao (1996) o QFD fornece um sistema de processo de desenvolvimento integral para:
e Entender a verdadeira necessidade do consumidor da perspectiva do consumidor;

e O que o valor significa para os clientes do ponto de vista dos clientes;

e Entender como os clientes ou usuérios finais se interessam, escolhem ou séo satisfeitos;

e Analisar as necessidades dos consumidores e decidir quais caracteristicas pode ser inclusas;
e Determinar com qual nivel de desempenho pode-se entregar o projeto;

e Interligar de forma inteligente as necessidades dos clientes com o projeto, desenvolvimento,
engenharia, fabricagéo e servicos funcionais;

e Interligar os Seis Sigmas (DFSS) com a andlise final do consumidor sobre o sistema inteiro do
projeto.

3 METODOLOGIA

O presente trabalho se caracteriza como uma pesquisa exploratéria de cunho teorico, pois se baseou
em analise de dissertacBes e de artigos cientificos buscando fazer uma analise inicial da utilizacéo
do QFD durante o desenvolvimento de produtos que necessariamente precisam ter boa usabilidade.
Segundo Gil (2010) quando um trabalho de pesquisa envolve levantamento bibliogréafico, e ou
entrevistas com pessoas que tiveram (ou tem) experiéncias praticas com o problema pesquisado e
ou analise de exemplos que estimulem a compreensdo, possuindo, ainda a finalidade basica de
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias para a formulagdo de abordagens posteriores
pode ser considerado de carater exploratorio. Dessa forma, este tipo de estudo visa proporcionar um
maior conhecimento para o pesquisador acerca do assunto, a fim de que esse possa formular
problemas mais precisos ou criar hipoteses que possam ser pesquisadas em estudos posteriores
(GIL, 2010). As pesquisas exploratérias, segundo 0 mesmo autor, visam proporcionar uma Visdo
geral de um determinado fato, do tipo aproximativo. Assim, nesta primeira etapa o trabalho ir4
abordar o momento em que o QFD foi utilizado no desenvolvimento de trés diferentes produtos: no
desenvolvimento de software, em uma loja virtual e na prestacéo de servicos de internet.

4 RESULTADOS

Como o presente estudo se baseia em trabalhos cientificos com resultados e metodologias
diferentes, este capitulo sera dividido em trés subsecdes, sendo uma para cada produto estudado.

4.1 Tecnologia de Internet Movel
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O trabalho de Pfeilsticker (2001) analisou uma empresa de tecnologia em internet mével e prop6s
melhorias para o desenvolvimento de produtos. A primeira intervencdo realizada na empresa, que
enfoca o assunto do presente trabalho, utiliza 0 QFD para a defini¢cdo das funcionalidades exigidas
dos clientes. Para montar a tabela com as funcionalidades foi utilizada a demanda especifica de uma
operadora de telefone celular por um produto similar. A tabela resultante desta etapa pode ser vista
na figura 2.

A segunda etapa do estudo foi verificar o resultado da primeira matriz com as caracteristicas de um
prototipo que a empresa ja tinha. Com isso, foi possivel perceber a falta de algumas funcionalidades
que eram demandadas pelos clientes no prot6tipo. Os resultados desta comparacdo foram
repassados para a area de desenvolvimento da empresa.
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Figura 2 Arvore da qualidade demanda
Fonte: Pfeilsticker (2001)

Como pode ser visto na figura 2, o QFD foi utilizado neste trabalho primeiramente como uma
forma de definir as caracteristicas da funcionalidade do produto. E entdo, o protétipo que a empresa
havia desenvolvido pode ter sua usabilidade otimizada.

4.2 Desenvolvimento de softwares
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No trabalho desenvolvido por Sonda, Ribeiro e Echeveste (2000) foi abordada a aplicagédo do QFD

no desenvolvimento de um software de custos, sendo que a pesquisa de mercado foi a primeira

etapa da aplicacdo do QFD na empresa pesquisada. Apos a aplicacdo de questionarios abertos foi

possivel organizar uma tabela com os itens demandados pelos clientes, esta tabela foi dividida

também em nivel primario, secundéario e terciario, formando assim a arvore da qualidade
demandada. A tabela com os respectivos itens pode ser observada na figura 3.

No trabalho citado, foi determinada a utilizagdo do nivel secundario para o desdobramento das

matrizes, pelo fato de que o nivel tercidrio possui muitos itens e resultaria em uma matriz muito

extensa.

Primario

Técnicas
Aualizadas

Servigos
Eficientes

Informagies
Conlaveis

| Secundirio

| Intertace

| (Entrada e Saida )

Boa Performance

MNovas |'a.'a.|'.|l:.-:.'i.|-

Meétodos de Andalise

Métodos Eficazes |

Meétodos de Custela

Boa estrutura de
Manutengio | Suporte

Personalizagio no servigo

Seguranga dos dados

Confiabilidade das

informacdes

Atualizaglo em tempa

!'L'.1|

| Informages detalhadas

".-.':_:I IFAMGE O Iril wirus

| Dietecg

[ Terciarios

| Facil de usar
Menus padronizados
Acesso Facil as inlormagies
Interface com outros sistemas

Persona | &s necessidades

Lewve e limpo

Relstorio de el leitura
Confiabilidade

Eficiéncia da resposta
| Flexibilidade de adequagio as mudangas

Imegragio com inlernet

Reconhecimer Q¥
| Capacidade de rodar em computadores portateis
Personalizagio
Simulagio de cendrios
Panto de equilibrio

Informagdes globais

LEP

ABC

Custo Padrio
Custo da qualidade

Custo das perdas

Custo da melhoria do processo

Suporte accssive

Ireinamento

Adequagho & novas demandas
Facilidade autocaprendizado

Atendimen i

Manual com exemplos e exercicios

Indicadores chave com capacidade de abertura

Flexibilidade na estrutura
Personalizivel pelo usErio

Restrigdo ao acesso (senhas)

Rack-up on-line
Seguranga da no perda de dados na queda do sistema

Informaches precisas
&, {i

Yl
o de erros

Informagbes on-line
Banco de dados aalizado

Figura 3 Arvore da qualidade demandada no desenvolvimento de software
Fonte: Sonda, Ribeiro e Echeveste (2000)

As questBes relativas & usabilidade do produto sdo descritas no item “interface” que contempla
termos como “facil de usar”, “menus padronizados” e “acesso facil as informacbes”. Apds o

6



@
-~

Usabilidade em Sistemas Interativos e Organizacionais
Santa Cruz do Sul, RS, 24 — 26 de setembro de 2014

desdobramento dessa primeira matriz o item interface ficou em terceiro lugar na priorizacdo dos
itens, perdendo apenas para “confiabilidade das informacGes” e “métodos de custeio”.

4.3 Melhorias no setor de lojas virtuais ou e-commerce

O trabalho de Basso (2006) se prop6s a definir melhorias para lojas virtuais partindo da ética do
cliente. Assim como nos outros trabalhos o primeiro passo foi a pesquisa de mercado, que apos a
aplicacdo de questionarios abertos foi possivel obter itens da qualidade demanda dos clientes da
lojas virtual. A tabela criada com os niveis primario e secundario pode ser observada na figura 4.

ARVORE DA QUALIDADE DEMANDADA

NIVEL PRIMARIO NIVEL SECUNDARIO
Acesso ripido aos produtos da boja virtual, a partir da pdgina inicial,
Produtos separados por categoria.
ASPECTOS DE Fotos bem definidas dos produtos da loja virtual.
ESTRUTURA Padrio de layout igual para todas as paginas.

Mapa da loja virtual com links para todas segtes.
Poucos banners e pop-ups {janelinhas) com propacanda.

ASPECTOS DE DESIGN

Simplicidade nas pdginas, sem figuras em excesso.

Fontes (letras) em tamanho legivel e titulos em fontes maiores.
Mudanga na cor dos links jé acessados anteriormente.
Diferenga de cores para destacar informagdes relevantes.
Diesign com animagies ¢ Som.

Texto com descricio detalhada do produto e condicdes de venda.

FACILIDADE DE USO

Velocidade rapida para baixar as piginas.

Mecanismo de busca no site por palavra chave.

Menu das segies do site presente em todas as paginas,

Links para voltar & pagina anior em todas segies.

Processo de compra simples ¢ acessivel a qualquer momento.
Cadastro simplificado com as minimas informagies pessoais exigidas,
Facil acesso a suas informagdes pessoais a partic do menu principal.

SEGURANCAE
CREDIBILIDADE

Loja conhecida com credibilidade na midia.

Conexio segura.

Carantia de troca, devolugdo ou reposicio de produtos.

Relatos esentos de usuirios que compraram na loja.

Politicas claras de seguranga da transagio.

Confidencialidade nos dados pessoais dos clientes.

Dados completos da empresa de coméreio eletrdnico (historico, fotos,
endereco. proprietanos. ete. ).

SERVICOS AQ CLIENTE

Retorno mipido 4s dovidas dos clientes.

Atendimento on-line em tempo real.

Servigo de atendimento via telefone 0800.

Informagies do andamento ¢ rastreabilidade do pedido.

Envio de Informatives da loja (newslets) mediante autorizacio do cliente.
Rapidez no processamento ¢ entrega dos pedidos.

Secio de dividas — FAQ (perpuntas mais freqgiientes).

CONDICOES DE VENDA

Wirias modalidades de frete.

Disponibilidade dos produtos para pronta entrega.
Diversas modalidades de pagamento.

Cirande variedade de produtos.

Sepdo de produtos em promogio.

Precos abaixo do mercado.

Figura 4 Arvore da qualidade demandada de uma loja virtual

Fonte: Basso (2006)

Com esses itens foi realizado um questionario com questbes fechadas a fim de definir o grau de
importancia entre os itens do nivel priméario, em que o item “facilidade de uso” foi classificado
como quarto fator mais importante. Entre a classificacdo do grau de importancia dos itens do nivel
secundario, se destacaram do nivel primério “facilidade de uso” os itens “ter velocidade rapida para
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baixar paginas”, “ter processo de compra simples e acessivel a qualquer momento” e “ter
mecanismo de busca por palavra-chave”.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os trés estudos abordados neste trabalho demonstram a habilidade e adequacéo da ferramenta QFD
no desenvolvimento de produtos e na melhoria da prestacdo de servicos. No que se refere a questdes
referentes a usabilidade, a aplicacdo do QFD tornou possivel otimizar tais caracteristicas do produto
e obter um grau de importéncia das mesmas. Assim, no estudo realizado, o QFD se apresenta como
uma ferramenta eficaz nos trés trabalhos estudados e se revela como uma ferramenta bastante Util
para 0s produtos e servigos desenvolvidos na area da tecnologia de informacéao.
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